













～ ベトナム外食チェーンの顧客分析から ～ 
 
A Thought on Customer Segmentation 
in Emerging Markets: 
From Customers of Vietnamese Food Chains 
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与とした上で、以下 2 点が重要であると予想される。 
 (ⅰ) ターゲット消費者は既存サービスをいかに利用・評価しているか 
 (ⅱ) 日本企業が展開する当該分野のサービスに何を期待しているのか 
 上記(ⅰ)については、典型的には顧客満足（以後、CS とする）の状況、ロイヤ




















 2.2 調査概要 
 ベトナム外食チェーンを対象とした調査概要を図表 1 に示す。外食チェーンと




対象は 3 都市に居住する富裕層、中間層、及びその予備軍である。 
 














（注）本稿の分析に使用した質問を抜粋して付属資料 1 に示す。 
 
  
  ＜有効回答数＞   1,073人　（QSR利用者：557人, Café利用者：516人）
  20～69歳 （男性433人、女性640人、男女比は40.4% : 59.6%）
  ハノイ（320人）、ダナン（350人）、ホーチミン（403人）の居住者
  世帯月収 500万VND 以上
  過去3カ月以内に、飲食チェーン店を利用しており、その体験を鮮明に記憶していること、
　また、その体験に関して答えることに同意した人
  ＜調査期間＞   2018年10月5日～10月30日
  ＜調査方法＞   オンライン調査、Fun Japan Communicationsが管理するオンライン・モニターを利用
  ＜質問項目＞
  * 基本属性（年齢、性別、居住地、世帯年収等）
  * 飲食チェーン店名、場所（都市部か郊外か、オフィス街か住宅街か）、利用時間、利用目的
  * その経験に対する満足度（総合評価、部分評価要素（立地、待ち時間、清潔さ、店員の応対、
　　雰囲気、場所・空間の快適性、利用金額に対する評価、等々）
  * 回答対象の店舗に対するロイヤルティ（過去1年間の利用頻度、再利用意図、愛着の有無、
　　推奨意図）
  * 事前期待と実際の経験との比較（総合的に考えた場合の比較、及び部分評価要素ごとの比較）





















 3.1 顧客満足に影響する要因 
  3.1.1 相関係数から 
 図表 2 は部分評価要素の評価と CS の相関係数を示す。関連性の高い順に「立
地」「美味しさ」「選択肢の豊富さ」「コスト：提供サービスに対して」「スタッフ




















（注）縦軸はPearson の相関係数を示す。左からCS との相関の高い順に、17 の部分評価要素





























とみることができる。同様に計測した値を、年齢層別（20 代、30 代、40 代以上
の 3 区分）、男女別（2 区分）、所得階層別（中所得：世帯月収 500 万～1,000 万
VND、高所得：同 1,000 万VND 超の 2 区分）、地域別（都市部、郊外の 2 区分）、
地区別（オフィス街、住宅街の 2 区分）についてみると、それぞれ 0.159, 0.092, 





  3.1.2 因子分析と回帰分析から 









を表しているとの解釈も可能である。固有値 1 以上の条件で、第 1～3 因子まで
単純構造に近い結果が得られた。 
 因子分析は、部分評価要素間の構造・関連性を推定するとともに、CS を従属変
全体 ハノイ ダナン ホーチミン
立地 0.648 0.630 0.667 0.653
美味しさ 0.628 0.652 0.649 0.593
選択肢の豊富さ 0.586 0.622 0.627 0.522
コスト：提供サービスに対して 0.585 0.646 0.603 0.524
スタッフの応対 0.582 0.526 0.636 0.580
サンプル数 557 182 196 179






も見据え、両業態を含む全 1,073 サンプルを対象として実行した。 
 各サンプルの CS を従属変数、抽出された 3 因子の因子得点を独立変数として
実行した回帰分析の結果を図表 5 に纏める。パラメータ推定値は、ほぼすべての
ケースで有意であるが、例外的に 40 代以上の年齢層の第 3 因子（待ち時間）が
非有意である。 
 第 1 因子（顧客経験）の影響は、都市別にみるとダナンにおいて他の 2 都市よ
りもやや大きく、年齢層別では年齢が上がるほど大きくなる。また、男性は女性
と比べて大きく、所得階層別では高所得層の方が大きい。 




 ただ、因子分析で抽出した 3 因子の累積寄与は 55.5％であり、これが回帰分析
における全体的なフィットが中程度（決定係数は 0.392～0.601）であることにも




立地 0.600 0.244 0.262
待ち時間（入店～着席） 0.187 0.085 0.782
スタッフの応対 0.723 0.163 0.261
待ち時間（着席～提供） 0.335 0.163 0.685
美味しさ 0.616 0.368 0.177
選択肢の豊富さ 0.602 0.316 0.182
清潔感 0.811 0.072 0.097
雰囲気（装飾、BGM等） 0.813 0.166 0.101
椅子・テーブルの快適さ 0.754 0.228 0.109
他の客層 0.522 0.326 0.182
禁煙・分煙の配慮 0.044 0.196 0.377
会計の迅速さ 0.680 0.192 0.231
会計の丁重さ 0.714 0.213 0.201
コスト：提供サービスに対して 0.456 0.602 0.195
コスト：目的に対して 0.265 0.819 0.177
コスト：所得に対して 0.211 0.769 0.248
会計の明瞭性 0.151 0.302 0.312
図表 4 部分評価要素 17 項目に関する因子分析：因子負荷量
（注）因子抽出法は最尤法、回転はKaiser の正規化を伴うバリマックス回転を適用（6 回の反復で
収束）。第 1～3 因子の固有値はそれぞれ 5.253, 2.382, 1.810 で、対応する寄与度は 30.9％, 
14.0％, 10.6％。 
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（注）従属変数（このケースでは 11 段階で表されたCS 水準）を平均 0、標準偏差 1 に基準化
した上での分析結果を示す。因子得点は元々基準化されているので、表中のパラメータ推












  3.2.1 予算・利用頻度・利用目的 
 1 回あたりの予算は、都市別にみるとダナンでやや高い傾向にある。都市別以
上に違いがみられるのは年齢別、所得階層別であり、それぞれ 40 代以上、高所得










第1因子 第2因子 第3因子 第1因子 第2因子 第3因子
ハノイ 0.528 0.341 0.217 0.000 0.000 0.000 0.560 182
ダナン 0.557 0.336 0.213 0.000 0.000 0.000 0.511 196
ホーチミン 0.486 0.333 0.137 0.000 0.000 0.019 0.444 179
20代 0.472 0.434 0.244 0.000 0.000 0.000 0.571 265
30代 0.518 0.221 0.165 0.000 0.000 0.004 0.392 204
40代以上 0.677 0.331 0.052 0.000 0.000 0.462 0.601 88
男性 0.575 0.248 0.189 0.000 0.000 0.000 0.519 247
女性 0.480 0.432 0.165 0.000 0.000 0.000 0.506 310
中所得 0.501 0.347 0.180 0.000 0.000 0.000 0.487 252
高所得 0.566 0.324 0.160 0.000 0.000 0.000 0.537 305
都市部 0.528 0.318 0.176 0.000 0.000 0.000 0.501 486
郊外 0.493 0.476 0.244 0.000 0.000 0.005 0.514 71
オフィス街 0.588 0.234 0.227 0.000 0.000 0.000 0.567 300





























































数百円まで 1,000円まで 1,500円まで 2,000円まで 2,000円超























日常利用が大多数 日常利用が多い 日常利用・特別機会が半々 特別機会が多い 特別機会が大多数
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  3.2.2 継続利用のための条件 





































































 図表 8 は、継続利用するために「絶対必要な条件」について、カテゴリー別に























⑦ ④ ⑥ ⑧ ③ ⑬ ⑰ ⑪ ⑨ ⑤ ⑯ ② ⑱ ⑩ ⑮ ⑭ ① ⑫
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ハノイ 0.13 0.30 0.32 0.27 男性 0.29 0.17 0.25
ダナン 0.13 0.20 0.23 0.37 女性 0.21 0.27 0.31
ホーチミン 0.20 0.25 0.28 0.23 p=0.001 p=0.000 p=0.040













20代 0.26 0.22 0.20 0.25 中所得 0.27 0.26
30代 0.24 0.22 0.22 0.28 高所得 0.21 0.31
40代以上 0.14 0.33 0.36 0.43 p=0.029 p=0.036
p=0.009 p=0.017 p=0.000 p=0.000
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覚えた）、最高は 10 点（感動した）、普通（良くも悪くもない）を 5 点とし、以下
のスケールを目安として、0～10 点の点数のうち１つに○をつけてください。 
 
0点    1点   2点     3点    4点     5点    6点   7点   8点   9点 10点
|･･････|･･････|･･････|･･････|･･････|･･････|･･････|･･････|･･････|･･････|
最低    悪い   やや悪い     普通     やや良い   良い     最高 






































































① 予算は数百円まで・頻度は 2, 3 カ月に 1 回程度
② 予算は 1000 円程度まで・頻度は 2, 3 カ月に 1 回程度 
③ 予算は 1500 円程度まで・頻度は 2, 3 カ月に 1 回程度 
④ 予算は 2000 円程度まで・頻度は 2, 3 カ月に 1 回程度 
⑤ 予算は 2000 円超・頻度は 2, 3 カ月に 1 回程度 
⑥ 予算は数百円まで・頻度は 1 カ月に 1～3 回程度 
⑦ 予算は 1000 円程度まで・頻度は 1 カ月に 1～3 回程度 
⑧ 予算は 1500 円程度まで・頻度は 1 カ月に 1～3 回程度 
⑨ 予算は 2000 円程度まで・頻度は 1 カ月に 1～3 回程度 
⑩ 予算は 2000 円超・頻度は 1 カ月に 1～3 回程度 
⑪ 予算は数百円まで・頻度は 1 週間に 1 回かそれ以上 
⑫ 予算は 1000 円程度まで・頻度は 1 週間に 1 回かそれ以上 
⑬ 予算は 1500 円程度まで・頻度は 1 週間に 1 回かそれ以上 
⑭ 予算は 2000 円程度まで・頻度は 1 週間に 1 回かそれ以上 




































「絶対に必要」な条件： （   ）（   ）（   ） 











－ 全体とカテゴリー別の対比：ユークリッド距離の比較 － 
 
（注）見方は都市別に示した図表 3 と同様。ユークリッド距離の観点からみると、 
年齢層別、男女別、地区別の違いは都市別の違いよりも大きいことがわかる。 
＜年齢層別＞ 全体 20代 30代 40代以上
立地 0.648 0.563 0.706 0.770
美味しさ 0.628 0.595 0.619 0.724
選択肢の豊富さ 0.586 0.572 0.567 0.681
コスト：提供サービスに対して 0.585 0.668 0.437 0.627
スタッフの応対 0.582 0.611 0.508 0.679
サンプル数 557 265 204 88
QSR全体からのユークリッド距離 0.159 0.127 0.177 0.211
＜男女別＞ 全体 男性 女性
立地 0.648 0.735 0.570
美味しさ 0.628 0.640 0.620
選択肢の豊富さ 0.586 0.592 0.580
コスト：提供サービスに対して 0.585 0.581 0.599
スタッフの応対 0.582 0.618 0.543
サンプル数 557 247 310
QSR全体からのユークリッド距離 0.092 0.095 0.089
＜所得階層別＞ 全体 中所得 高所得
立地 0.648 0.625 0.673
美味しさ 0.628 0.595 0.673
選択肢の豊富さ 0.586 0.567 0.620
コスト：提供サービスに対して 0.585 0.592 0.577
スタッフの応対 0.582 0.640 0.523
サンプル数 557 252 305
QSR全体からのユークリッド距離 0.080 0.074 0.086
＜地域別＞ 全体 都市部 郊外
立地 0.648 0.647 0.654
美味しさ 0.628 0.636 0.579
選択肢の豊富さ 0.586 0.568 0.682
コスト：提供サービスに対して 0.585 0.599 0.505
スタッフの応対 0.582 0.587 0.556
サンプル数 557 486 71
QSR全体からのユークリッド距離 0.039 0.025 0.137
＜地区別＞ 全体 オフィス街 住宅街
立地 0.648 0.730 0.538
美味しさ 0.628 0.720 0.517
選択肢の豊富さ 0.586 0.613 0.551
コスト：提供サービスに対して 0.585 0.620 0.543
スタッフの応対 0.582 0.637 0.509
サンプル数 557 300 257
QSR全体からのユークリッド距離 0.160 0.142 0.181
